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- Se possivel, procure por jornais escritos para saber de noticias
(e também da estrutura das palavras para dar opinides);

- Leia livros sobre diversos temas para sugar informagdes orto-
graficas, gramaticais e interpretativas;

- Procure estar sempre informado sobre os assuntos mais po-
|émicos;

- Procure debater ou conversar com diversas pessoas sobre
qualgquer tema para presenciar opinides diversas das suas.

Dicas para interpretar um texto:

— Leia lentamente o texto todo.

No primeiro contato com o texto, o mais importante é tentar
compreender o sentido global do texto e identificar o seu objetivo.

— Releia o texto quantas vezes forem necessarias.

Assim, serd mais facil identificar as ideias principais de cada
paragrafo e compreender o desenvolvimento do texto.

— Sublinhe as ideias mais importantes.

Sublinhar apenas quando ja se tiver uma boa nogdo da ideia
principal e das ideias secunddrias do texto.

— Separe fatos de opinides.

O leitor precisa separar o que é um fato (verdadeiro, objetivo
e comprovavel) do que é uma opinido (pessoal, tendenciosa e mu-
tavel).

— Retorne ao texto sempre que necessario.

Além disso, é importante entender com cuidado e aten¢do os
enunciados das questdes.

— Reescreva o conteudo lido.

Para uma melhor compreensdo, podem ser feitos resumos, to-
picos ou esquemas.

Além dessas dicas importantes, vocé também pode grifar pa-
lavras novas, e procurar seu significado para aumentar seu vocabu-
lario, fazer atividades como caga-palavras, ou cruzadinhas sdo uma
distragdo, mas também um aprendizado.

Ndo se esqueca, além da pratica da leitura aprimorar a com-
preensdo do texto e ajudar a aprovagdo, ela também estimula nos-
sa imaginacdo, distrai, relaxa, informa, educa, atualiza, melhora
nosso foco, cria perspectivas, nos torna reflexivos, pensantes, além
de melhorar nossa habilidade de fala, de escrita e de memoria.

Um texto para ser compreendido deve apresentar ideias se-
letas e organizadas, através dos paragrafos que é composto pela
ideia central, argumentacdo e/ou desenvolvimento e a conclusdo
do texto.

O primeiro objetivo de uma interpretagdo de um texto é a
identificacdo de sua ideia principal. A partir dai, localizam-se as
ideias secunddrias, ou fundamentagdes, as argumentagdes, ou ex-
plicagdes, que levem ao esclarecimento das questdes apresentadas
na prova.

Compreendido tudo isso, interpretar significa extrair um signi-
ficado. Ou seja, a ideia estd 13, as vezes escondida, e por isso o can-
didato sé precisa entendé-la — e ndo a complementar com algum
valor individual. Portanto, apegue-se tdo somente ao texto, e nunca
extrapole a visdo dele.

IDENTIFICANDO O TEMA DE UM TEXTO

O tema é a ideia principal do texto. E com base nessa ideia
principal que o texto sera desenvolvido. Para que vocé consiga
identificar o tema de um texto, é necessario relacionar as diferen-
tes informagGes de forma a construir o seu sentido global, ou seja,
vocé precisa relacionar as multiplas partes que compdem um todo
significativo, que é o texto.

Em muitas situagOes, por exemplo, vocé foi estimulado a ler
um texto por sentir-se atraido pela tematica resumida no titulo.
Pois o titulo cumpre uma fungdo importante: antecipar informa-
¢Oes sobre o assunto que sera tratado no texto.

Em outras situagGes, vocé pode ter abandonado a leitura por-

olica®
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que achou o titulo pouco atraente ou, ao contrario, sentiu-se atrai-
do pelo titulo de um livro ou de um filme, por exemplo. E muito

comum as pessoas se interessarem por tematicas diferentes, de-

pendendo do sexo, da idade, escolaridade, profissdo, preferéncias
pessoais e experiéncia de mundo, entre outros fatores.

Mas, sobre que tema vocé gosta de ler? Esportes, namoro, se-
xualidade, tecnologia, ciéncias, jogos, novelas, moda, cuidados com
0 corpo? Perceba, portanto, que as tematicas sdo praticamente in-

¢ finitas e saber reconhecer o tema de um texto é condi¢do essen-

cial para se tornar um leitor habil. Vamos, entdo, comecar nossos
estudos?

Propomos, inicialmente, que vocé acompanhe um exercicio
bem simples, que, intuitivamente, todo leitor faz ao ler um texto:
reconhecer o seu tema. Vamos ler o texto a seguir?

CACHORROS

Os zodlogos acreditam que o cachorro se originou de uma
espécie de lobo que vivia na Asia. Depois os cdes se juntaram aos
seres humanos e se espalharam por quase todo o mundo. Essa ami-
zade comegou ha uns 12 mil anos, no tempo em que as pessoas
precisavam cagar para se alimentar. Os cachorros perceberam que,
se ndo atacassem os humanos, podiam ficar perto deles e comer a
comida que sobrava. Ja os homens descobriram que os cachorros
podiam ajudar a cagar, a cuidar de rebanhos e a tomar conta da
casa, além de serem 6timos companheiros. Um colaborava com o

outroea parceria deu certo.

Ao ler apenas o titulo “Cachorros”, vocé deduziu sobre o pos-
sivel assunto abordado no texto. Embora vocé imagine que o tex-
to vai falar sobre cdes, vocé ainda ndo sabia exatamente o que ele
falaria sobre cdes. Repare que temos varias informagdes ao longo
do texto: a hipdtese dos zodlogos sobre a origem dos cdes, a asso-

. ciacdo entre eles e os seres humanos, a disseminagao dos caes pelo

mundo, as vantagens da convivéncia entre cdes e homens.

As informagGes que se relacionam com o tema chamamos de
subtemas (ou ideias secundarias). Essas informagdes se integram,
ou seja, todas elas caminham no sentido de estabelecer uma unida-

- de de sentido. Portanto, pense: sobre o que exatamente esse texto

fala? Qual seu assunto, qual seu tema? Certamente vocé chegou a
conclusdo de que o texto fala sobre a relagdo entre homens e cdes.
Se foi isso que vocé pensou, parabéns! Isso significa que vocé foi
capaz de identificar o tema do texto!

Fonte: https://portuguesrapido.com/tema-ideia-central-e-ideias-
-secundarias/

IDENTIFICACAO DE EFEITOS DE IRONIA OU HU-
MOR EM TEXTOS VARIADOS

Ironia

Ironia € o recurso pelo qual o emissor diz o contrdrio do que
estd pensando ou sentindo (ou por pudor em relagdo a si préprio ou
com intengdo depreciativa e sarcdstica em rela¢éo a outrem).

A ironia consiste na utilizagdo de determinada palavra ou ex-
pressdo que, em um outro contexto diferente do usual, ganha um
novo sentido, gerando um efeito de humor.

a solugéao para o seu concurso!



Exemplo:

SUAAAS FIQUE_-
MALS UM POUCO!

BEM, E TARDE
ACHO QUE JA
VAMOS...

Na constru¢do de um texto, ela pode aparecer em trés mo-
dos: ironia verbal, ironia de situagdo e ironia dramatica (ou satirica).

Ironia verbal

Ocorre quando se diz algo pretendendo expressar outro sig-

nificado, normalmente oposto ao sentido literal. A expressdo e a
intengdo sdo diferentes.

Exemplo: Vocé foi tdo bem na prova! Tirou um zero incrivel!

Ironia de situacdo

A intencgdo e resultado da agdo ndo estdo alinhados, ou seja, o
resultado é contrario ao que se espera ou que se planeja.

Exemplo: Quando num texto literdrio uma personagem planeja
uma agdo, mas os resultados ndo saem como o esperado. No li-
vro “Memdrias Pdstumas de Bras Cubas”, de Machado de Assis, a
personagem titulo tem obsessdo por ficar conhecida. Ao longo da
vida, tenta de muitas maneiras alcangar a notoriedade sem suces-

so. Apds a morte, a personagem se torna conhecida. A ironia é que - da sua ideia principal. Compreender relacdes semanticas é

planejou ficar famoso antes de morrer e se tornou famoso apds a

morte.

lronia dramdtica (ou satirica)

A ironia dramdtica é um efeito de sentido que ocorre nos textos

¢Ges de outros personagens. E um recurso usado para aprofundar
os significados ocultos em didlogos e agbes e que, quando captado
pelo leitor, gera um clima de suspense, tragédia ou mesmo comé-
dia, visto que um personagem é posto em situagbes que geram con-

LINGUA PORTUGUESA

flitos e mal-entendidos porque ele mesmo néo tem ciéncia do todo

da narrativa.

Editora o
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Exemplo: Em livros com narrador onisciente, que sabe tudo o
gue se passa na histdéria com todas as personagens, é mais facil apa-
recer esse tipo de ironia. A pegca como Romeu e Julieta, por exem-
plo, se inicia com a fala que relata que os protagonistas da histdria
irdo morrer em decorréncia do seu amor. As personagens agem ao

¢ longo da peca esperando conseguir atingir seus objetivos, mas a
! plateia ja sabe que eles n3o serdo bem-sucedidos.

Humor
Nesse caso, é muito comum a utilizagao de situagdes que pare-

: ¢am cOmicas ou surpreendentes para provocar o efeito de humor.

SituagOes comicas ou potencialmente humoristicas comparti-

lham da caracteristica do efeito surpresa. O humor reside em ocor-

rer algo fora do esperado numa situagdo.

Ha diversas situagGes em que o humor pode aparecer. Ha as ti-
rinhas e charges, que aliam texto e imagem para criar efeito comico;

. ha anedotas ou pequenos contos; e hd as cronicas, frequentemente
i acessadas como forma de gerar o riso.

Os textos com finalidade humoristica podem ser divididos em
quatro categorias: anedotas, cartuns, tiras e charges.

Exemplo:

Fol
PENALTI
SIM, ELE

Vium

INTERVEHQ&D MILITAR

= g 4 r .

ANAALISE E A INTERPRETACAO DO TEXTO SEGUN-
DO O GENERO EM QUE SE INSCREVE

Compreender um texto trata da andlise e decodifi-
cacdo do que de fato estd escrito, seja das frases ou das

. ideias presentes. Interpretar um texto, estd ligado as con-
. clusdes que se pode chegar ao conectar as ideias do texto

com a realidade. Interpretacdo trabalha com a subjetivida-
de, com o que se entendeu sobre o texto.

Interpretar um texto permite a compreensao de todo
e qualquer texto ou discurso e se amplia no entendimento

uma competéncia imprescindivel no mercado de trabalho
e nos estudos.

Quando ndo se sabe interpretar corretamente um
texto pode-se criar varios problemas, afetando ndo sé o

literdrios quando o leitor, a audiéncia, tem mais informages do que desenvolvimento profissional, mas também o desenvolvi-

tem um personagem sobre os eventos da narrativa e sobre inten-

mento pessoal.

Busca de sentidos

Para a busca de sentidos do texto, pode-se retirar do
mesmo os tépicos frasais presentes em cada paragrafo.

¢ Isso auxiliard na apreensao do contetddo exposto.

Isso porque é ali que se fazem necessarios, estabele-
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R*={x € R|x # 0}: conjunto dos nimeros reais ndo-nulos.

R+ = {x € R|x 2 0}: conjunto dos nimeros reais ndo-negativos.
R*+ = {x € R|x > 0}: conjunto dos nimeros reais positivos.

R- = {x € R|x £ 0}: conjunto dos nimeros reais ndo-positivos.
R*— = {x € R|x < 0}: conjunto dos nimeros reais negativos.

— Muiltiplos e Divisores

Os conceitos de multiplos e divisores de um nimero natural
estendem-se para o conjunto dos numeros inteiros®. Quando tra-
tamos do assunto multiplos e divisores, referimo-nos a conjuntos
numéricos que satisfazem algumas condig¢des. Os multiplos sdo
encontrados apds a multiplicagdo por nimeros inteiros, e os divi-
sores sdao numeros divisiveis por um certo nimero.

Devido a isso, encontraremos subconjuntos dos numeros in-
teiros, pois os elementos dos conjuntos dos multiplos e divisores
sdo elementos do conjunto dos numeros inteiros. Para entender o
que sdo numeros primos, € necessario compreender o conceito de
divisores.

Multiplos de um Numero

Sejam a e b dois nimeros inteiros conhecidos, o nimero a é
multiplo de b se, e somente se, existir um numero inteiro k tal que
a=b - k. Desse modo, o conjunto dos multiplos de a é obtido mul-
tiplicando a por todos os nimeros inteiros, os resultados dessas
multiplicagdes sdo os multiplos de a.

Por exemplo, listemos os 12 primeiros multiplos de 2. Para
isso temos que multiplicar o nimero 2 pelos 12 primeiros nimeros
inteiros, assim:

2-1=2
2-2=4
2:-3=6
2:4=8
2:-5=10
2-6=12
2-7=14
2-8=16
2-9=18
2-10=20
2:-11=22
2-12=24

Portanto, os multiplos de 2 sdo:

M(2) = {2, 4, 6, 8, 10, 12, 14, 16, 18, 20, 22, 24}

Observe que listamos somente os 12 primeiros numeros, mas
poderiamos ter listado quantos fossem necessarios, pois a lista de
multiplos é dada pela multiplicagdo de um nimero por todos os
inteiros. Assim, o conjunto dos multiplos é infinito.

Para verificar se um numero é ou ndo multiplo de outro, de-
vemos encontrar um nimero inteiro de forma que a multiplicagao
entre eles resulte no primeiro niumero. Veja os exemplos:

— O numero 49 é multiplo de 7, pois existe nUmero inteiro
que, multiplicado por 7, resulta em 49.

49=7-7

— O numero 324 é multiplo de 3, pois existe nimero inteiro
que, multiplicado por 3, resulta em 324.

324=3-108

— O numero 523 ndo é multiplo de 2, pois ndo existe nimero
inteiro que, multiplicado por 2, resulte em 523.

523=2-7"

e Multiplos de 4

Como vimos, para determinar os multiplos do nimero 4, de-
vemos multiplicar o nimero 4 por nimeros inteiros. Assim:

4-1=4

4.-2=8

2 https://brasilescola.uol.com.br/matematica/multiplos-divisores.htm

MATEMATICA

4-3=12
4-4=16
4-5=20
4-6=24
4.7=28
4-8=32
4-9=36
4-10=40
4-11=44
4-12=48

Portanto, os multiplos de 4 sdo:

M(4) = {4, 8, 12, 16, 20. 24, 28, 32, 36, 40, 44, 48, ... }

Divisores de um Numero

Sejam a e b dois nimeros inteiros conhecidos, vamos dizer
que b é divisor de a se o numero b for multiplo de a, ou seja, a
divisdo entre b e a é exata (deve deixar resto 0).

Veja alguns exemplos:

— 22 é multiplo de 2, entdo, 2 é divisor de 22.

— 63 é multiplo de 3, logo, 3 é divisor de 63.

— 121 ndo é multiplo de 10, assim, 10 nao é divisor de 121.

Para listar os divisores de um nimero, devemos buscar os
numeros que o dividem. Veja:

— Liste os divisores de 2, 3 e 20.

D(2) =11, 2}

D(3) =11, 3}

D(20) ={1, 2, 4, 5, 10, 20}

Observe que os numeros da lista dos divisores sempre sdo
divisiveis pelo nimero em questdo e que o maior valor que apare-
ce nessa lista é o préprio nimero, pois nenhum nlimero maior que

ele serd divisivel por ele.

Por exemplo, nos divisores de 30, o maior valor dessa lista é o
préprio 30, pois nenhum numero maior que 30 sera divisivel por
ele. Assim:

D(30)=1{1, 2, 3, 5, 6, 10, 15, 30}.

Propriedade dos Muiltiplos e Divisores

Essas propriedades estdo relacionadas a divisdo entre dois
inteiros. Observe que quando um inteiro é multiplo de outro, é
também divisivel por esse outro nimero.

Considere o algoritmo da divisdo para que possamos melhor
compreender as propriedades.

N=d-q+r,emqueqersdonumeros inteiros.

Lembre-se de que:

N: dividendo;

d, divisor;

g: quociente;

r: resto.

— Propriedade 1: A diferenga entre o dividendo e o resto (N —

. r) é multipla do divisor, ou 0 nimero d é divisor de (N —r).

— Propriedade 2: (N —r + d) é um multiplo de d, ou seja, o
numero d é um divisor de (N —r + d).

Veja o exemplo:

Ao realizar a divisdo de 525 por 8, obtemos quociente q = 65 e

- restor=>5.

Assim, temos o dividendo N = 525 e o divisor d = 8. Veja que
as propriedades sdo satisfeitas, pois (525 -5 + 8) = 528 é divisivel
por 8 e:

528 =866

— Numeros Primos

Os numeros primos sdo aqueles que apresentam apenas dois
divisores: um e o préprio nimero®. Eles fazem parte do conjunto
dos nimeros naturais.

3 https://www.todamateria.com.br/o-que-sao-numeros-primos/
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Por exemplo, 2 é um nimero primo, pois sé é divisivel por um
e ele mesmo.

Quando um numero apresenta mais de dois divisores eles sdo
chamados de nimeros compostos e podem ser escritos como um
produto de nimeros primos.

Por exemplo, 6 ndo é um niimero primo, € um nimero com-
posto, ja que tem mais de dois divisores (1, 2 e 3) e é escrito como
produto de dois numeros primos 2 x 3 = 6.

Algumas consideragdes sobre os nimeros primos:

— O numero 1 ndo é um numero primo, pois so é divisivel por
ele mesmo;

— O numero 2 é o menor numero primo e, também, o Unico
que é par;

— O numero 5 é o Unico numero primo terminado em 5;

— Os demais numeros primos sdo impares e terminam com os
algarismos 1, 3,7 e 9.

Uma maneira de reconhecer um ndmero primo é realizando
divisdes com o nimero investigado. Para facilitar o processo, veja
alguns critérios de divisibilidade:

— Divisibilidade por 2: todo nimero cujo algarismo da unidade
é par é divisivel por 2;

— Divisibilidade por 3: um nimero é divisivel por 3 se a soma
dos seus algarismos é um numero divisivel por 3;

— Divisibilidade por 5: um nimero serd divisivel por 5 quando
o0 algarismo da unidade for igual a 0 ou 5.

Se o numero ndo for divisivel por 2, 3 e 5 continuamos as di-
visdes com os préximos nimeros primos menores que o numero
até que:

— Se for uma divisdo exata (resto igual a zero) entdo o nimero
nao é primo.

— Se for uma divisdo ndo exata (resto diferente de zero) e o
qguociente for menor que o divisor, entdo o nimero é primo.

— Se for uma divisdo ndo exata (resto diferente de zero) e o
qguociente for igual ao divisor, entdo o nimero é primo.

Exemplo: verificar se o numero 113 é primo.

Sobre o nimero 113, temos:

— N3o apresenta o ultimo algarismo par e, por isso, ndo é
divisivel por 2;

— A soma dos seus algarismos (1+1+3 = 5) ndo € um numero
divisivel por 3;

— N3&o termina em 0 ou 5, portanto ndo é divisivel por 5.

Como vimos, 113 ndo é divisivel por 2, 3 e 5. Agora, resta sa-
ber se é divisivel pelos nUmeros primos menores que ele utilizando
a operagao de divisdo.

Divisdo pelo numero primo 7:

dividendo — 113 | 7 <« divisor
=7 16 <« quociente

43

—42

resto  — 1

Divisdao pelo nimero primo 11:

113 | 11 <«
~ 11
03

divisor
10+« guociente

dividendo —

—

Editora o

Soluga@

MATEMATICA

Observe que chegamos a uma divisdo ndo exata cujo quo-
ciente é menor que o divisor. Isso comprova que o numero 113 é
primo.

GEOMETRIA PLANA: SEMELHANCA ENTRE FIGURAS PLA-
NAS, TRIANGULOS SEMELHANTES, RELACOES METRICAS
NO TRIANGULO RETANGULO, CIRCUNFERENCIA, POLIGO-
NOS REGULARES, ELEMENTOS DE UM POLIGONO REGU-
LAR. MEDIDAS DE COMPRIMENTO E SUPERFICIE, AREAS
DAS PRINCIPAIS FIGURAS PLANAS

A geometria é uma drea da matematica que estuda as formas

. geométricas desde comprimento, drea e volume*. O vocédbulo ge-

ometria corresponde a unido dos termos “geo” (terra) e “metron”
(medir), ou seja, a “medida de terra”.

A Geometria é dividida em trés categorias:

- Geometria Analitica;

- Geometria Plana;

- Geometria Espacial;

Assim, a geometria analitica, também chamada de geometria
cartesiana, une conceitos de algebra e geometria através dos
sistemas de coordenadas. Os conceitos mais utilizados sdo o ponto
e a reta.

Enquanto a geometria plana ou euclidiana reune os estudos

© sobre as figuras planas, ou seja, as que ndo apresentam volume,
a geometria espacial estuda as figuras geométricas que possuem
volume e mais de uma dimensao.

— Geometria Plana

E a drea da matemdtica que estuda as formas que n3o
© possuem volume. Triangulos, quadrilateros, retangulos,
circunferéncias sdo alguns exemplos de figuras de geometria plana
(poligonos)®.

Para geometria plana, é importante saber calcular a édrea, o
perimetro e o(s) lado(s) de uma figura a partir das relagdes entre
os angulos e as outras medidas da forma geométrica.

Algumas férmulas de geometria plana:

— Teorema de Pitagoras

Uma das formulas mais importantes para esta frente
matematica é o Teorema de Pitdgoras.
Em um tridngulo retangulo (com um angulo de 902), a soma
- dos quadrados dos catetos (os “lados” que formam o angulo reto)
é igual ao quadrado da hipotenusa (a aresta maior da figura).
Teorema de Pitagoras: a2 + b2 = 2
— Lei dos Senos

Lembre-se que o Teorema de Pitdgoras é valido apenas para
triangulos retangulos. A lei dos senos e lei dos cossenos existe para
¢ facilitar os calculos para todos os tipos de triangulos.
Veja a formula abaixo. Onde a, b e ¢ sdo lados do triangulo.
Para qualquer triangulo ABC inscrito em uma circunferéncia
de centro O e raio R, temos que:

4 https://www.todamateria.com.br/matematica/geometria/#:~:text=A%20
geometria%20%C3%A9%20uma%20%C3%Alrea,Geometria%20
Anal%C3%ADtica

5 https://bityli.com/BMvcWO
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Apesar de todo o empenho que era direcionado para a con-
tengdo do contrabando, como a implantagdo de casas de fundigdo,
isolamento de minas, proibigdo de utilizagdo de caminhos nao ofi-

ciais, revistas rigorosas, e aplicacdo de castigos penosos aos que

fossem pegos praticando; o contrabando se fazia presente, primei-
ro devido a insatisfagdo do povo em relagdo a grande parte do seu
trabalho, que era destinada ao governo, e, em segundo, em razdo
da incapacidade de controle efetivo de uma regido enorme. Dessa

forma se todo ouro objeto de contrabando, que seguiu por cami-

nhos obscuros, florestas e portos, tivesse sido alvo de mensuragdo
a producdo desse metal em Goids seria bem mais expressiva.

Os dados oficiais disponiveis sobre a producdo aurifera na épo-
ca sao inconsistentes por ndo serem resultado de trabalho estatis-
tico, o que contribui para uma certa disparidade de dados obtidos

em obras distintas, mesmo assim retratam uma produgdo timida :

ao ser comparado a Minas Gerais. A produgdo do ouro em Goias de
1730 a 1734 atingiu 1.000 kg, o pico de produgdo se da de 1750 a
1754, sendo um total de 5.880 kg. Ha varios relatos de que o ano de
maior produgdo foi o de 1.753, ja de 1785 a 1789, a produgao fica
em apenas 1.000 kg, decaindo nos anos seguintes.

A producdo do ouro foi “subindo constantemente desde o

descobrimento até 1753, ano mais elevado com uma producdo de
3.060 kg. Depois decaiu lentamente até 1778 (produgdo: 1.090),
a partir desta data a decadéncia cada vez é mais acentuada (425
kg em 1800) até quase desaparecer” (20 kg. Em 1822). (PALACIN,

1975, p. 21). Foram utilizadas duas formas de recolhimento de tri-

butos sobre a produgdo: o Quinto e a Capitagdo. E essas formas
se alternaram a medida que a efetividade de sua arrecadacgdo foi
reduzindo. O fato gerador da cobranc¢a do quinto ocorria no mo-
mento em que o ouro era entregue na casa de fundicdo, para ser
fundido, onde era retirada a quinta parte do montante entregue e

direcionada ao soberano sem nenhum 6nus para o mesmo. A ta-

bela 2 mostra os rendimentos do Quinto do ouro. Observa-se que
como citado anteriormente o ano de 1753 foi o de maior arrecada-
¢do e pode-se ver também que a produgdo de Minas Gerais foi bem
superior a Goiana.

A capitagdo era cobrada percapita de acordo com o quantitati-
vo de escravos, nesse caso se estabelecia uma produtividade média
por escravo e cobrava-se o tributo. “Para os escravos e trabalhado-
res livres na mineragédo, fez-se uma tabela baseada na produtivida-
de média de uma oitava e meia de ouro por semana, arbitrando-se
em 4 oitavas e % o tributo devido anualmente por trabalhador,

compreendendo a oitava 3.600 gramas de ouro, no valor de 15200

ou 1$500 conforme a época”. (SALLES, 1992, p.142) Além do quin-
to e da capitacdo havia outros dispéndios como pagamento do im-
posto das entradas, os dizimos sobre os produtos agropecuarios,
passagens nos portos, e subornos de agentes publicos; tudo isso
tornava a atividade licita muito onerosa e o contrabando bastante

atraente, tais cobrangas eram realizadas por particulares que obti-

nham mediante pagamento antecipado a coroa Portuguesa o direi-
to de receber as rendas, os poderes de aplicar sang¢des e o risco de
um eventual prejuizo. A reducdo da produtividade foi um grande
problema para a manutenc¢do da estabilidade das receitas prove-
nientes das minas. “A diminui¢do da produtividade iniciou-se ja nos
primeiros anos, mas comegou a tornar-se um problema grave de-
pois de 1750; nos dez primeiros anos (1726-1735), um escravo po-
dia produzir até perto de 400 gramas de ouro por ano; nos 15 anos
seguintes (1736-1750) ja produzia menos de 300; a partir de 1750
nao chegava a 200, e mais tarde, em plena decadéncia, a produgdo

era semelhante a dos garimpeiros de hoje: pouco mais de 100 gra- :

mas”. (PALACIN, 1975, p.21).
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Essa baixa na produtividade era consequéncia do esgotamento
do sistema que tinha como base a exploragdo de veios auriferos
superficiais, a escassez de qualificagdo de mao de obra e equipa-
mentos apropriados, que pudessem proporcionar menor desperdi-
cio, 0 ndo surgimento de novas técnicas capazes de reinventar tal
sistema, além da cobranca descabida de impostos, taxas e contri-
buicdes, que desanimavam o mais motivado minerador.

A Decadéncia da Mineragao

A diminuicdo da produtividade das minas é a caracteristica
marcante do inicio da decadéncia do sistema, como citado ante-
riormente, esse fenOmeno passa a ocorrer ja nos primeiros anos
apds a descoberta, porém nado é possivel afirmar que nessa época
seja consequéncia do esgotamento do minério, devido a outros fa-
tores econdmicos e administrativos, como a escassez de mao-de-
-obra e a vinculagdo a capitania de S3o Paulo

Para efeito de andlise pode-se convencionar o ano de 1753, o
de maior produgdo, como o divisor de dguas que da inicio a efetiva
derrocada da produc¢do que se efetivard no século seguinte

O fato é que com a exaustdo das minas superficiais e o fim dos
novos descobertos, fatores dinamicos da manutengdo do processo
expansionista da mineragdo aurifera, a economia entra em estag-
nagdo, o declinio da populagdo ocasionado pelo fim da imigragdo
reflete claramente a desacelera¢do de varios setores como o co-
mércio responsavel pela manutencdo da oferta de géneros oriun-
dos das importagdes. A agropecudria que, embora sempre orienta-
da para a subsisténcia, fornecia alguns elementos e o préprio setor
publico sofria com a queda da arrecadacéo.

“A falta de experiéncia, a ambicdo do governo, e, em parte,
o desconhecimento do Pais, mal organizado e quase despovoado,
deram lugar a muitas leis inadequadas, que provocavam a ruina ra-
pida desse notdvel ramo de atividade, importante fonte de renda
para o Estado. De nenhuma dessas leis numerosas que tem apareci-
do até hoje se pode dizer propriamente que tivesse por finalidade a
protecdo da industria do ouro. Ao contrario, todas elas apenas visa-
vam o aumento a todo custo da produgdo, com o estabelecimento
de medidas que assegurassem a parte devida a Coroa”. (PALACIN,

© 1994, p.120).

E certo que a grande ambicdo do soberano em muito preju-
dicou a empresa mineradora e o contrabando agiu como medida
mitigadora desse apetite voraz, porém com a decadéncia nem mes-
mo aos comerciantes, que foram os grandes beneficiados economi-
camente, restaram recursos para prosseguir. O restabelecimento
da atividade extrativa exigia a criagdo de novas técnicas e novos
processos algo que ndo se desenvolveu nas décadas em que houve
prosperidade, ndo poderia ser desenvolvido de imediato.

A medida que o ouro de superficie, de facil extracdo, vai se
escasseando ocorre a necessidade de elevagdo do quantitativo do
elemento motriz minerador, o escravo, desse modo:

“As lavras operavam a custos cada vez mais elevados, ainda
mais pelo fato de parte da escravaria estar voltada também para
atividades complementares. O adiantamento de capital em escra-
vos, a vida curta deles aliada a baixa produtividade nas minas fa-
talmente conduziram empreendimentos a insolvéncia e faléncia”.

- (ESTEVAM, 2004, p. 34).

Ap0s verificar o inevitavel esgotamento do sistema econémico
baseado na extragdo do ouro a partir do segundo quartel do sécu-
lo XVIIl, o governo Portugués implanta algumas medidas visando
reerguer a economia no territério, dentre elas o incentivo a agri-
cultura e a manufatura, e a navegac¢do dos rios Araguaia, Tocantins,
e Paranaiba, que se fizeram indiferentes ao desenvolvimento do
sistema. Ocorre entdo a faléncia do sistema e o estabelecimento de
uma economia de subsisténcia, com ruralizagdo da populagdo e o
consequente empobrecimento cultural.
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“Mas, tdo logo os veios auriferos escassearam, numa técni-
ca rudimentar, dificultando novos descobertos, a pobreza, com a
mesma rapidez, substituiu a riqueza, Goias, apesar de sua aparente

embora curta prosperidade, nunca passou realmente, de um pouso

de aventureiros que abandonavam o lugar, logo que as minas co-
mecavam a dar sinais de cansago”. (PALACIN, 1975, p.44).

A Decadéncia econémica de Goias

Essa conclusdo pode ser atribuida ao século XIX devido ao des- :

mantelamento da economia decorrente do esgotamento do produ-
to chave e o consequente empobrecimento sdcio cultural. Os ulti-
mos descobertos de relevancia sdo as minas de Anicuns em 1809,
gue serviram para animar novamente os animos. Inicialmente a
extragao gerou ganhos muito elevados, porém apds trés anos ja

apresentava uma produgdo bem inferior, além disso, os constantes

atritos entre os “cotistas” levaram o empreendimento a faléncia.
A caracteristica bdsica do século em questdo foi a transi¢do da
economia extrativa mineral para a agropecuaria, os esforgos conti-
nuados do império em estabelecer tal economia acabaram se es-
barrando, nas restri¢cdes legais que foram impostas inicialmente,
como forma de coibir tais atividades, a exemplo da taxagdo que
recaia sobre os agricultores, e também em outros fatores de ordem
econOmica, como a inexisténcia de um sistema de escoamento
adequado, o que inviabilizava as exportagbes pelo alto custo ge-
rado, e cultural, onde predominava o preconceito contra as ativi-

dades agropastoris, ja que a profissdo de minerador gerava status

social na época.

Desse modo a agricultura permaneceu orientada basicamente
para a subsisténcia em conjunto com as trocas intra regionais, ja a
pecudria se potencializou devido a capacidade do gado em se mo-
ver até o destino e a existéncia de grandes pastagens naturais em

certas localidades, favorecendo a pecuaria extensiva. Nesse senti-

do, os pecuaristas passam a atuar de forma efetiva na exportagdo
de gado fornecendo para a Bahia, Rio de Janeiro, Minas Gerais, e
Para. Segundo Bertran:

“A pecudria de exportagdo existia em Goids como uma exten-
sdo dos currais do Vale do Sdo Francisco, mobilizando as regiGes

da Serra Geral do Nordeste Goiano, (de Arraias a Flores sobretu- :

do), com 230 fazendas consagradas a criagdo. Mais para o interior,
sobre as chapadas do Tocantins, na vasta extensdo entre Trairas
e Natividade contavam outras 250. Em todo o restante de Goias,
nao havia sendo outras 187 fazendas de criagao”. (BERTRAN, 1988,
p.43).

A existéncia de uma pecudria incipiente favoreceu o desenvol-
vimento de varios curtumes nos distritos. Conforme Bertran (1988)
chegou a existir em Goias 300 curtumes, no final do século XIX. Por
outro lado, apesar do escasseamento das minas e a ruralizagdo da
populagdo, a mineragdo exercida de modo precario nunca deixou

de existir, o que constituiu em mais um obstaculo para a implanta-

¢do da agropecudria. Outra dificuldade foi a falta de mao de obra
para a agropecuaria, visto que grande parte da populagdo se des-
locou para outras localidades do pais, onde poderiam ter outras
oportunidades. Isto tudo ndo permitiu o avango da agricultura nem

uma melhor expansdo da pecuaria, que poderia ter alcangado ni-

veis mais elevados.

Do ponto de vista cultural ocorre uma “aculturagdo” da popu-
lagcdo remanescente ruralizada. Segundo Palacin:

“Os viajantes europeus do século XIX aludem a uma regressao
socio cultural, onde os brancos assimilaram os costumes dos sel-

vagens, habitam choupanas, ndo usam o sal, ndo vestem roupas,

nao circula moeda... Tdo grande era a pobreza das populagdes que
se duvidou ter havido um periodo anterior com outras caracteristi-
cas”. (PALACIN, 1975, p.46).
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Desse modo o Estado de Goids chegou ao século XX como um
territdrio inexpressivo economicamente e sem representatividade
politica e cultural. Nesse século iria se concretizar a agropecuaria
no Estado, como consequéncia do processo de expansdo da fron-
teira agricola para a regido central do pais. Nas primeiras décadas
do século em questdo, o Estado permaneceu com baixissima den-
sidade demografica, onde a maioria da populagdo se encontrava
espalhada por areas remotas do territério, modificando-se apenas
na segunda metade do mesmo século.

O deslocamento da fronteira agricola para as regiGes centrais
do pais foi resultado da proépria dindmica do desenvolvimento de
regiGes como S3o Paulo, Minas Gerais e o Sul do Pais, que ao adap-
tarem sua economia com os principios capitalistas realizaram uma
inversao de papéis, onde regides que eram consumidoras de pro-
dutos de primeira necessidade passaram a produzir tais produtos e
as regides centrais, antes produtoras desses produtos passaram a
produzir os produtos industrializados que antes eram importados.

“Enquanto o Centro-Sul se efetivava como a periferia do capi-
talismo mundial, outras regides faziam o papel de periferia do Cen-
tro-Sul, ou seja, a periferia da periferia, como ja vinha acontecendo

. no Rio Grande do Sul e o Nordeste, por exemplo”. (FAYAD, 1999,

p.23)

Fonte: http://www.sgc.goias.gov.br/upload/arqui-
vos/2014-01/amineracao-em-goias-e-o-desenvolvimento-do-esta-
do.pdf

A Ocupacdo Mineratdria — Mineragao

Enquanto o século XVII representou etapa de investigacdo das
possibilidades econémicas das regides goianas, durante a qual o
seu territdrio tornou-se conhecido, o século XVIII, em fungdo da ex-
pansao da marcha do ouro, foi ele devassado em todos os sentidos,
estabelecendo -se a sua efetiva ocupagdo através da mineragdo. A
primeira regido ocupada em Goias foi a regido do Rio Vermelho.
Entre 1727 e 1732 surgiram diversos arraiais, além de Santana (pos-
teriormente Vila Boa de Goias), em consequéncia das exploracdes
auriferas ou da localizagdo na rota de Minas para Goids. Em 1736
ja havia nas minas de Goias 10.236 escravos. Nas proximidades de
Santana surgiram os arraiais de Anta e Ouro Fino; mais para o Nor-
te, Santa Rita, Guarinos e Agua Quente. Na porgao Sudeste, Nossa
Senhora do Rosdrio da Meia Ponte (atual Pirendpolis) e Santa Cruz.
Outras povoagdes surgidas na primeira metade do século XVIII fo-
ram: Jaragua, Corumba e o Arraial dos Couros (atual Formosa), na

- rota de ligagBes de Santana e Pirendpolis a Minas Gerais.

Ao longo dos caminhos que demandavam a Bahia, mais ao Nor-
te, na bacia do Tocantins, localizaram-se diversos nucleos popula-
cionais, como S&o José do Tocantins (Niquelandia), Trairas, Cachoei-
ra, Flores, Sdo Félix, Arraias (TO), Natividade (TO), Chapada (TO) e
Muguém. Na década de 1740 a por¢do mais povoada de Goias era
o Sul, mas a expansdo rumo ao norte prosseguia com a implantagdo
dos arraiais do Carmo (TO), Conceigdo (TO), Sdo Domingos, Sdo José
do Duro (TO), Amaro Leite, Cavalcante, Vila de Palma (T O), hoje
Parang, e Pilar de Goias e Porto Real (TO), atual Porto Nacional, a
povoac¢do mais setentrional de Goids.

O sistema de datas

Era através do sistema de datas que se organizava a exploragdo
do ouro, conforme o ordenamento juridico da época. Assim que um
veio de ouro era descoberto em uma regido mineradora, imediata-
mente, o Superintendente das Minas ordenava que a regido fosse
medida e dividida em lotes para poder ter inicio o processo de mi-
neragdo. Cada lote tinha a medida de 30 x 30 bragas (uma braga tem
2,20m), ou seja, aproximadamente 66 x 66m. Estes lotes recebiam
a denominagdo de datas e, cada data, por sua vez, era equivalente
a uma lavra de mineragao.
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Botdo Iniciar

Botdo Iniciar®

O botdo Iniciar é o principal elemento da Barra de Tarefas. Ele
da acesso ao Menu Iniciar, de onde se podem acessar outros menus
que, por sua vez, acionam programas do Windows. Ao ser aciona-
do, o botdo Iniciar mostra um menu vertical com varias opgoes.

—r
‘Jl Ponto de Partida

! Conectar a um Projetor

Calculadora

‘,30}) Paint

Notas Autoadesivas

% PR aR S CaRHS

4‘ Visualizador XPS

edivaldo

Documentos
Imagens
Musicas
Computador

Painel de Controle
@ Windows Faxand Scan

%
™

»

Dispositivos e Impressoras
Conexdo de Area de Trabalho

Remota Programas Padrdo

Lags Ajuda e Suporte

Todos os Programas

[Pesauirsisgians eariis

Menu Iniciar.®

Desligando o computador

O novo conjunto de comandos permite Desligar o computador,
Bloquear o computador, Fazer Logoff, Trocar Usuario, Reiniciar, Sus-
pender ou Hibernar.

Programas Padrd Trocar usudrio
Fazer logoff
Bloguear

Reiniciar

Ajuda e Suporte

Suspender

icones

Representacdo grafica de um arquivo, pasta ou programa. Vocé
pode adicionar icones na area de trabalho, assim como pode ex-
cluir. Alguns icones sdo padrdes do Windows: Computador, Painel
de Controle, Rede, Lixeira e a Pasta do usudrio.

Windows Explorer

No computador, para que tudo fique organizado, existe o Win-
dows Explorer. Ele é um programa que ja vem instalado com o Win-
dows e pode ser aberto através do Botdo Iniciar ou do seu icone na
barra de tarefas.

cia/2010/12/como-aumentar-o-tamanho-das-miniaturas-da-taskbar-

-do-windows-7.html
5 Fonte: https://br.ign.com/tech/47262/news/suporte-oficial-ao-
-windows-vista-acaba-em-11-de-abril

6 Fonte: https://www.techtudo.com.br/dicas-e-tutoriais/2019/04/

como-deixar-a-interface-do-windows-10-parecida-com-o-windows-7.
ghtml
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Este é um dos principais utilitarios encontrados no Windows 7.

Permite ao usudrio enxergar de forma interessante a divisdo organi-
zada do disco (em pastas e arquivos), criar outras pastas, mové-las,
copia-las e até mesmo apaga-las.
: Com relagdo aos arquivos, permite protegé-los, copia-los e mo-
. vé-los entre pastas e/ou unidades de disco, inclusive apaga-los e
 também renomea-los. Em suma, é este o programa que disponi-
biliza ao usudrio a possibilidade de gerenciar todos os seus dados
gravados.
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Uma das novidades do Windows 7 sdo as Bibliotecas. Por pa-
drdo ja consta uma na qual vocé pode armazenar todos os seus
arquivos e documentos pessoais/trabalho, bem como arquivos de
musicas, imagens e videos. Também é possivel criar outra biblioteca
para que vocé organize da forma como desejar.
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Bibliotecas no Windows 7.2

Aplicativos de Windows 7
O Windows 7 inclui muitos programas e acessérios Uteis. Sdo
. ferramentas para edigdo de texto, criagdo de imagens, jogos, ferra-
' mentas para melhorar o desempenho do computador, calculadora
e etc.

A pasta Acessorios é acessivel dando-se um clique no botdo
Iniciar na Barra de tarefas, escolhendo a opg¢do Todos os Programas
e no submenu, que aparece, escolha Acessorios.

Bloco de Notas

7 Fonte: https://www.softdownload.com.br/adicione-guias-win-
dows-explorer-clover-2.html
i 8 Fonte: https.//www.tecmundo.com.br/musica/3612-dicas-do-
i -windows-7-aprenda-a-usar-o-recurso-bibliotecas.htm
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NOCOES DE INFORMATICA

Aplicativo de edi¢do de textos (n3o oferece nenhum recurso de ﬁ A s - B
formatacdo) usado para criar ou modificar arquivos de texto. Utili- @ [ e ) = oGl syoo zee = ) MEEEE EmmE gy
: . Colar L5 o (R |22 A8y 7| B Preenciment o | cor | cor Eaitar
zado normalmente para editar arquivos que podem ser usados pelo : * S B o000+ il

Femmantes Formai cores

sistema da sua maquina. -

O Bloco de Notas serve para criar ou editar arquivos de texto :
que ndo exijam formatacdo e ndo ultrapassem 64KB. Ele cria arqui- :
vos com extensdes .INI, .SYS e .BAT, pois abre e salva texto somente
no formato ASCII (somente texto).

+ 701, 290px " 13 819 % 260px 100% (2) L] ©

Paint.*°

e Calculadora
: Pode ser exibida de quatro maneiras: padrao, cientifica, progra-
: mador e estatistica.
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2 ]
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WordPad 1 2] 3 . | | o | fi | 1 | 2 || 3 &
Editor de texto com formatacdo do Windows. Pode conter ima- o ek FE ||t (| 09 (1 10°]| O el
gens, tabelas e outros objetos. A formatagdo é limitada se compa- —_—
rado com o Word. A extensdo padrdo gerada pelo WordPad é a RTF.
Por meio do programa WordPad podemos salvar um arquivo com a B B e
extensdo DOC entre outras. R e - ij
<]
BEoh ObDE GbbE OPDE ObPDE DRDR ORDE  BRDD
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Painel de Controle
O Painel de controle fornece um conjunto de ferramentas ad-
i ministrativas com finalidades especiais que podem ser usadas para
weE U @ configurar o Windows, aplicativos e ambiente de servigos. O Painel
- de Controle inclui itens padrdo que podem ser usados para tarefas
WordPad.? - comuns (por exemplo, Video, Sistemas, Teclado, Mouse e Adicionar
Paint . hardware). Os aplicativos e os servigos instalados pelo usuario tam-
Editor simples de imagens do Windows. A extensdo padrdo é | bém podem inserir icones no Painel de controle.
a BMP. Permite manipular arquivos de imagens com as extensdes:
JPG ou JPEG, GIF, TIFF, PNG, ICO entre outras.

: 10 Fonte: https://www.techtudo.com.br/listas/noticia/2017/03/
9 Fonte: https://www.nextofwindows.com/windows-7-gives-wor- microsoft-paint-todas-versoes-do-famoso-editor-de-fotos-do-windows.
dpad-a-new-life © html
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cal e imitar sua prontncia. Como Testemunhas de Jeova queremos
falar de uma maneira que dignifique a mensagem que pregamos e
que seja prontamente entendida pelas pessoas da localidade.

No dia-a-dia, € melhor usar palavras com as quais se esta bem
familiarizado. Normalmente, a pronuncia ndo constitui problema
numa conversa, mas ao ler em voz alta vocé podera se deparar com
palavras que ndo usa no cotidiano.

Maneiras de aprimorar

Muitas pessoas que tém problemas de pronuncia ndo se dao
conta disso.

Em primeiro lugar, quando for designado a ler em publico, con-
sulte num dicionario as palavras que ndao conhece. Se nao tiver pra-
tica em usar o diciondrio, procure em suas paginas iniciais, ou finais,

a explicacdo sobre as abreviaturas, as siglas e os simbolos fonéticos

usados ou, se necessario, pec¢a que alguém o ajude a entendé-los.
Em alguns casos, uma palavra pode ter pronuncias diferentes, de-
pendendo do contexto. Alguns dicionarios indicam a prontncia de
letras que tém sons varidveis bem como a silaba tonica. Antes de
fechar o diciondrio, repita a palavra varias vezes em voz alta.

Uma segunda maneira de melhorar a prontncia é ler para al-

guém que pronuncia bem as palavras e pedir-lhe que corrija seus
erros.

Um terceiro modo de aprimorar a pronuncia é prestar atengdo
aos bons oradores.

Pronuncia de nimeros telefonicos

O numero de telefone deve ser pronunciado algarismo por al-
garismo.

Deve-se dar uma pausa maior apds o prefixo.

Lé-se em caso de uma sequencia de numeros de trés em trés

algarismos, com exce¢do de uma sequencia de quatro nimeros jun-

tos, onde damos uma pausa a cada dois algarismos.

O numero “6” deve ser pronunciado como “meia” e o nimero
“11”, que é outra excegdo, deve ser pronunciado como “onze”.

Veja abaixo os exemplos

011.264.1003 — zero, onze — dois, meia, quatro — um, zero —
zero, trés

021.271.3343 - zero, dois, um — dois, sete, um — trés, trés —
quatro, trés

031.386.1198 — zero, trés, um — trés, oito, meia — onze — nove,
oito

Excecdes

110 -cento e dez

111 - cento e onze

211 - duzentos e onze
118 — cento e dezoito
511 — quinhentos e onze
0001 — mil ao contrario

Atendimento telefénico
Na comunicacdo telefonica, é fundamental que o interlocutor

se sinta acolhido e respeitado, sobretudo porque se trata da utili-

zagdo de um canal de comunicagao a distancia. E preciso, portanto,
que o processo de comunicagdo ocorra da melhor maneira possivel
para ambas as partes (emissor e receptor) e que as mensagens se-
jam sempre acolhidas e contextualizadas, de modo que todos pos-
sam receber bom atendimento ao telefone.

Alguns autores estabelecem as seguintes recomendagdes para
o atendimento telefonico:

e ndo deixar o cliente esperando por um tempo muito longo.
E melhor explicar o motivo de n3o poder atendé-lo e retornar a
ligacdo em seguida;
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¢ o cliente ndo deve ser interrompido, e o funciondrio tem de
se empenhar em explicar corretamente produtos e servigos;
e atender as necessidades do cliente; se ele desejar algo que o

i atendente n3o possa fornecer, é importante oferecer alternativas;

e agir com cortesia. Cumprimentar com um “bom-dia” ou
“boa-tarde”, dizer o nome e o nome da empresa ou instituicdo sdo
atitudes que tornam a conversa mais pessoal. Perguntar o nome
do cliente e trata-lo pelo nome transmitem a ideia de que ele é im-
portante para a empresa ou instituicdo. O atendente deve também
esperar que o seu interlocutor desligue o telefone. Isso garante que
ele ndo interrompa o usuario ou o cliente. Se ele quiser comple-
mentar alguma questao, terd tempo de retomar a conversa.

No atendimento telefonico, a linguagem é o fator principal
para garantir a qualidade da comunicagdo. Portanto, é preciso que
o atendente saiba ouvir o interlocutor e responda a suas demandas
de maneira cordial, simples, clara e objetiva. O uso correto da lingua
portuguesa e a qualidade da dic¢do também sdo fatores importan-
tes para assegurar uma boa comunicacéo telefonica. E fundamental
gue o atendente transmita a seu interlocutor seguranga, compro-
misso e credibilidade.

Além das recomendacgdes anteriores, sdo citados, a seguir, pro-
cedimentos para a exceléncia no atendimento telefénico:
e |dentificar e utilizar o nome do interlocutor: ninguém gosta

: de falar com um interlocutor desconhecido, por isso, o atendente

da chamada deve identificar-se assim que atender ao telefone. Por
outro lado, deve perguntar com quem esta falando e passar a tratar
o interlocutor pelo nome. Esse toque pessoal faz com que o interlo-
cutor se sinta importante;

e assumir a responsabilidade pela resposta: a pessoa que aten-
de ao telefone deve considerar o assunto como seu, ou seja, com-
prometer-se e, assim, garantir ao interlocutor uma resposta rapida.
Por exemplo: ndo deve dizer “ndo sei”, mas “vou imediatamente
saber” ou “daremos uma resposta logo que seja possivel”.Se ndo
for mesmo possivel dar uma resposta ao assunto, o atendente de-
vera apresentar formas alternativas para o fazer, como: fornecer o
numero do telefone direto de alguém capaz de resolver o problema
rapidamente, indicar o e-mail ou numero da pessoa responsavel
procurado. A pessoa que ligou deve ter a garantia de que alguém
confirmara a recepc¢do do pedido ou chamada;

¢ Ndo negar informagdes: nenhuma informacdo deve ser nega-

- da, mas ha que se identificar o interlocutor antes de a fornecer, para

confirmar a seriedade da chamada. Nessa situagdo, é adequada a
seguinte frase: vamos anotar esses dados e depois entraremos em
contato com o senhor

¢ N3do apressar a chamada: é importante dar tempo ao tempo,
ouvir calmamente o que o cliente/usudrio tem a dizer e mostrar

. que o didlogo esta sendo acompanhado com atengdo, dando fee-

dback, mas ndo interrompendo o raciocinio do interlocutor;

e Sorrir: um simples sorriso reflete-se na voz e demonstra que o
atendente é uma pessoa amavel, solicita e interessada;

e Ser sincero: qualquer falta de sinceridade pode ser catastrofi-
ca: as mas palavras difundem-se mais rapidamente do que as boas;

e Manter o cliente informado: como, nessa forma de comuni-
cagdo, nao se estabele o contato visual, é necessario que o aten-
dente, se tiver mesmo que desviar a atengdo do telefone durante
alguns segundos, peca licenca para interromper o dialogo e, depois,
peca desculpa pela demora. Essa atitude é importante porque pou-

. cos segundos podem parecer uma eternidade para quem estd do

outro lado da linha;
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e Ter as informagdes a mao: um atendente deve conservar a
informagao importante perto de si e ter sempre a mao as informa-

¢Oes mais significativas de seu setor. Isso permite aumentar a rapi-

dez de resposta e demonstra o profissionalismo do atendente;

e Estabelecer os encaminhamentos para a pessoa que liga:
guem atende a chamada deve definir quando é que a pessoa deve
voltar a ligar (dia e hora) ou quando é que a empresa ou institui¢do
vai retornar a chamada.

Todas estas recomendagdes envolvem as seguintes atitudes no
atendimento telefénico:

¢ Receptividade - demonstrar paciéncia e disposi¢do para ser-
vir, como, por exemplo, responder as duvidas mais comuns dos
usudrios como se as estivesse respondendo pela primeira vez. Da

mesma forma é necessario evitar que interlocutor espere por res- :

postas;

e Atengdo — ouvir o interlocutor, evitando interrupgdes, dizer
palavras como “compreendo”, “entendo” e, se necessdrio, anotar a
mensagem do interlocutor);

e Empatia - para personalizar o atendimento, pode-se pro-

nunciar o nome do usudrio algumas vezes, mas, nunca, expressdes

”n o«

como “meu bem”, “meu querido, entre outras);

e Concentracdo — sobretudo no que diz o interlocutor (evitar
distrair-se com outras pessoas, colegas ou situa¢des, desviando-se
do tema da conversa, bem como evitar comer ou beber enquanto
se fala);

e Comportamento ético na conversagdo — o que envolve tam-
bém evitar promessas que ndo poderao ser cumpridas.

Atendimento e tratamento
O atendimento esta diretamente relacionado aos negécios de

uma organizagao, suas finalidades, produtos e servigos, de acordo :

com suas normas e regras. O atendimento estabelece, dessa forma,
uma relagdo entre o atendente, a organizacdo e o cliente.

A qualidade do atendimento, de modo geral, é determinada
por indicadores percebidos pelo préprio usuario relativamente a:

e competéncia — recursos humanos capacitados e recursos tec-
nolégicos adequados;

e confiabilidade — cumprimento de prazos e horarios estabele-
cidos previamente;

e credibilidade — honestidade no servigo proposto;

e seguranca — sigilo das informagdes pessoais;

e facilidade de acesso — tanto aos servicos como ao pessoal de
contato;

e comunicagdo — clareza nas instru¢des de utilizacdo dos ser-
Vigos.

Fatores criticos de sucesso ao telefone:

e Avoz/respiragcdo / ritmo do discurso
e  Aescolha das palavras
e  Aeducagdo

Ao telefone, a sua voz é vocé. A pessoa que esta do outro lado
da linha ndo pode ver as suas expressoes faciais e gestos, mas vocé
transmite através da voz o sentimento que estd alimentando ao
conversar com ela. As emogdes positivas ou negativas, podem ser
reveladas, tais como:

* Interesse ou desinteresse,

¢ Confianga ou desconfianga,

e Alerta ou cansaco,

e Calma ou agressividade,

¢ Alegria ou tristeza,

e Descontragdo ou embaraco,
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e Entusiasmo ou desanimo.

O ritmo habitual da comunicagdo oral é de 180 palavras por
minuto; ao telefone deve-se reduzir para 120 palavras por minuto
aproximadamente, tornando o discurso mais claro.

A fala muito rdpida dificulta a compreensdo da mensagem e
pode nao ser perceptivel; a fala muito lenta pode o outro a julgar
gue ndo existe entusiasmo da sua parte.

O tratamento é a maneira como o funcionario se dirige ao
cliente e interage com ele, orientando-o, conquistando sua simpa-
tia. Esta relacionada a:

e Presteza — demonstragao do desejo de servir, valorizando
prontamente a solicitagdao do usudrio;

e Cortesia — manifestagdo de respeito ao usuario e de cordia-
lidade;

e Flexibilidade — capacidade de lidar com situa¢des nao-pre-
vistas.

A comunicagdo entre as pessoas é algo multiplice, haja vista,
que transmitir uma mensagem para outra pessoa e fazé-la com-
preender a esséncia da mesma é uma tarefa que envolve inUmeras
variaveis que transformam a comunicagdo humana em um desafio
constante para todos nés.

E essa complexidade aumenta quando ndo hd uma comunica-

© ¢do visual, como na comunicagao por telefone, onde a voz é o Unico

instrumento capaz de transmitir a mensagem de um emissor para
um receptor. Sendo assim, iniUmeras empresas cometem erros pri-
marios no atendimento telefnico, por se tratar de algo de dificil
consecugao.

Abaixo 16 dicas para aprimorar o atendimento telefénico, de
modo a atingirmos a exceléncia, confira:

1 - Profissionalismo: utilize-se sempre de uma linguagem for-
mal, privilegiando uma comunicagdo que transmita respeito e se-
riedade. Evite brincadeiras, girias, intimidades, etc, pois assim fa-
zendo, vocé estard gerando uma imagem positiva de si mesmo por

¢ conta do profissionalismo demonstrado.

2 - Tenha cuidado com os ruidos: algo que é extremamente
prejudicial ao cliente sdo as interferéncias, ou seja, tudo aquilo que
atrapalha a comunicagdo entre as partes (chieira, sons de aparelhos
eletrdnicos ligados, etc.). Sendo assim, é necessario manter a linha
“limpa” para que a comunicagao seja eficiente, evitando desvios.

3 - Fale no tom certo: deve-se usar um tom de voz que seja
minimamente compreensivel, evitando desconforto para o cliente
que por varias vezes é obrigado a “implorar” para que o atendente
fale mais alto.

4 - Fale no ritmo certo: ndo seja ansioso para que vocé ndo co-
meta o erro de falar muito rapidamente, ou seja, procure encontrar
o meio termo (nem lento e nem rapido), de forma que o cliente
entenda perfeitamente a mensagem, que deve ser transmitida com
clareza e objetividade.

5 - Tenha boa dicgdo: use as palavras com coeréncia e coesdo
para que a mensagem tenha organizac¢do, evitando possiveis erros

¢ de interpretagdo por parte do cliente.

6 - Tenha equilibrio: se vocé estiver atendendo um cliente sem
educagdo, use a inteligéncia, ou seja, seja paciente, ouga-o aten-
tamente, jamais seja hostil com o mesmo e tente acalma-lo, pois
assim, vocé estard mantendo sua imagem intacta, haja vista, que

- esses “dinossauros” ndo precisam ser atacados, pois, eles se matam

sozinhos.
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